








PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
KONSUMEN PADA RESTORAN PIZZA HUT DI SURAKARTA 




 Penelitian bertujuan untuk mengetahui dan menguji kualitas pelayanan 
restoran pizza hut terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini merupakan 
penelitian kuantitatif. Sampel dari penelitian ini merupakan masyarakat umum 
dan mahasiswa Universitas Muhammadiyah Surakarta sebanyak 100 responden 
dengan teknik pengambilan sampel Purposive Sampling. Metode pengumpulan 
data menggunakan kuesioner. Teknik analisis data yaitu uji normalitas, uji 
multikolinearitas, uji heteroskedasitas, analisis regresi berganda, uji-t, uji F, dan 
koefisien determinasi (R2). Penelitian ini mengacu pada pendekatan positif, yaitu 
pendekatan yang memulai penelitian dengan hipotesis dan kemudian di lanjutkan 
dengan pengujian hipotesis. 
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variable empathy tidak 
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada restoran Pizza Hut di 
Surakarta. Sedangkan variable lain tangible, realibility, responsiveness dan 
assurance berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada Restoran Pizza 
Hut di Surakarta. Terdapat pengaruh antara variabel tangible, realibility, 
responsiveness, assurance dan empathy secara bersama sama berpengaruh 
terhadap variable kepuasan konsumen pada restoran Pizza Hut di Surakarta. Hal 
ini di tunjukan oleh nilai hasil uji F. Koefisien determinasi R2 diperoleh hasil 
sebesar 0,488 hal ini berarti bahwa 48,8% variasi variabel kepuasan konsumen 
dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan sedangkan sisanya yaitu 51,2% 
dijelaskan oleh faktor-faktor lain diluar model yang diteliti.  
Kata kunci: Tangible, realibility, responsiveness, assurance, empathy dan 
kepuasan konsumen. 
ABSTRACT 
 The research aims to know and test the quality of pizza hut restaurant 
service to customer satisfaction. This research is a quantitative research. The 
sample of this research is the general public and students of Muhammadiyah 
University of Surakarta as much as 100 respondents with sampling technique 
Purposive Sampling. Methods of data collection using questionnaires. Data 
analysis technique is normality test, multicollinearity test, heteroskedasitas test, 
multiple regression analysis, t-test, F test, and coefficient of determination (R2). 
This research refers to a positive approach, the approach that began the study 





The results of this study indicate that the variable empathy has no positive 
effect on customer satisfaction at Pizza Hut restaurant in Surakarta. While other 
variables tangible, reliability, responsiveness and assurance have a positive effect 
on customer satisfaction at Pizza Hut Restaurant in Surakarta. There is influence 
between tangible variable, realibility, responsiveness, assurance and empathy 
together have an effect on consumer satisfaction variable at Pizza Hut restaurant 
in Surakarta. This is indicated by the value of F test result. Coefficient of 
determination R2 obtained result of 0,488 this mean that 48,8% variation of 
variable of consumer satisfaction can be explained by service quality variable 
while the rest that is 51,2% explained by other factors outside model under study.  




Perusahaan yang ingin berkembang dan selalu bertahan harus dapat 
memberikan kepuasan kepada para konsemen. Untuk memenuhi kepuasan 
konsumen,  kualitas pelayanan penting dikelola perusahaan dengan baik. 
Philip Kotler (2002) Kualitas pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan 
yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada 
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Philip 
Kolter (2002) Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja 
(atau hsail) suatu produk dan harapan harapannya. Mowen dan Minor (2002) 
kepuasan konsumen sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukkan konsumen 
atas barang atau jasa setelah pelanggan tersebut memperoleh dan 
menggunakannya. 
Kualitas pelayanan yang baik merupakan upaya yang dilakukan 
perusahaan dalam menghadapi persaingan dalam bisnis rumah makan yang 
kuat kaitannya dengan kepuasan konsumen. Kualitas pelayannan yang di 
inginkan oleh para konsumen adalah kualitas yang memadai, kenyamannan, 
keamannan, ketenangan, dan kualitas pelayanan yang memuaskan sehingga 
pihak manajemen harus memikirkan bagaimana kualitas pelayannan yang 
baik pada saat ini agar bias terus berkembang demi kelancaran perusahaan di 





efektif apabila peningkatan mutu pelayanan dilakukan mulai dari pimpinan 
perusahan sampai pelaksana pelayanan. 
Reatoran pizza hut merupakan Restoran yang berbentuk modern yang 
dikemas sedemikian rupa sehingga menarik konsumen dari semua umur yang 
menjadi sasarannya. Restoran pizza hut memberikan bukti bahwa memiliki 
kualitas pelayanan yang handal baik dari segi reliability, responsive, 
assurance, tangible, empathy hal tersebut merupakan faktor kunci dalam 
memuaskan pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat dimenangkan dari 
kecerdikan untuk selalu memberikan persepsi nilai (perceived velue) yang 
tinggi kepada konsumen. Ruyatnasih, (2013) hasil memumjukkan dimensi 
kualitas pelayanan, meliputi Reliability (keandalan), Responsive (daya 
tanggap), Assurance (jaminan), Empathy (empati), dan Tangibles ( Bukti 
langsung) berpengaruh langsung terhadap kepuasan konsumen.  
Dimensi dimensi ini lah yang harus selalu dipelihara agar kualiatas 
pelayanan tetap baik dan meberikan pelayanan yang memuaskan bagi para 
kosumen. Apabila dimensi dimensi diatas tidak dipelihara dan kualitas 
pelyanan tidak ditingkatkan para konsumen akan merasa kecewa dan memilih 
untuk berpindah ke tempat lain yang memberikan pelayanan yang 
memuaskan bagi meraka. Dan apabila hal ini terjadi akan sangat merugikan 
bagi perusahaan, dalam kegiatan operasionalnya. Mengingat mendapatkan 
pelanggan baru lebih sulit dari pada mempertahankan kepercayaan pelanggan 
yang sudah lama terjalin. Merupakan prioritas utama yang perlu diperhatikan 
dalam menilai kualitas pelayanansuatu perusahaan, adalah sejauh mana 
pelayannan itu dapat menciptakan tingkat kepuasan semaksial mungkin bagi 
konsumen. Karena itu pihak perusahhan di dalam  menetapkan suatu 
kebijakan pelayanan, harus mengerti dan memahami setiap dimensi sebagai 
indikator yang dianggap penting dan diharapkan setiap konsumen, sehingga 
antara kebijakan pelayanan suatu  perusahaan dengan keinginan dan harapan 
yang dianggap penting oleh konsumen untuk dilaksanakan perusahaan, tidak 





 Dalam arti, kualitas pelayanan harus sesuai dengan harapan yang 
diinginkan oleh setiap konsumen. Pada tingkat kesesuaian yang semakin 
tinggi antara harapan dengan kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan, 
di situlah tercipta nilai kepuasan yang maksimal.  Untuk mewujudkan hal 
tersebut,manajemen dalam hal ini pihak pemasar atau pengelola perlu 
mengetahui dimensi-dimensi apa saja yang diharapkan oleh setiap 
konsumen, serta menilai kebijakan pelayanan apa saja yang telah 
dilaksanakan. Saat ini banyaknya pelayanan restoran yang semakin bagus 
dan semakin ketat diatntara tiap restoran, maka peneliti berminat untuk 
melakukan penelitian pada restoran pizza hut. Sehubungan dengan hal 
tersebut, maka judul dalam penelitian ini adalah 
“PENGARUH KUALITAS PELAYANNAN TERHADAP 
KEPUASAN KONSUMEN PADA RESTORAN PIZZA HUT DI 
SURAKARTA”. 
2. METODOLOGI PENELITIAN 
Peneliti menggunakan data primer karena data diperoleh secara 
langsung dari para responden yaitu pelanggan pizza hut dengan metode 
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara membagikan daftar 
pertanyaan yang sifatnya tertutup kepada para responden sehingga 
responden tinggal memilih jawaban yang disediakan. Kueisioner diberikan 
kepada responden yang pernah berkunjung di retoran pizza hut.  
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1. Uji Normalitas 
Tabel 3.1 







0,965 0,309 Sebaran data 
normal  





Dari hasil pengujian Kolmogorov Smirnov menunjukan bahwa tabel 4.10 
nilai signifikan untuk model regresi lebih besar dari 0,05. Hal ini 
menunjukan bahwa persamaan regresi untuk model dalam penelitian ini 
memiliki sebaran data yang normal. 
3.2. Uji Multikolinearitas 
Tabel 3.2 
Hasil Uji Multikolinearitas 
















Tidak terjadi multikolinearitas 
Tidak terjadi multikolinearitas 
Tidak terjadi multikolinearitas 
Tidak terjadi multikolinearitas 
Tidak terjadi multikolinearitas 
 Sumber : Data primer diolah, 2017 
Berdasarkan pada tabel 4.11 menunjukan bahwa masing-masing nilai dapat 
dilihat dari (1) nilai tolerance dan lawannya (2) jika nilai VIF <10. Dengan 
demikian dapat dinyatakan juga model regresi ini tidak terdapat 
multikolinearitas. 
3.3. Uji Heterokedasitas 
Tabel 3.3 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 











Tidak terjadi Heteroskedastisitas 
Tidak terjadi Heteroskedastisitas 
Tidak terjadi Heteroskedastisitas 
Tidak terjadi Heteroskedastisitas 
Tidak terjadi Heteroskedastisitas 
    Sumber: Data diolah, 2017 
Berdasarkan hasil yang ditunjukan dalam tabel tersebut nampak bahwa 





dapat di simpulkan bahwa semua variabel bebas tersebut tidak terjadi 
masalah heteroskedastisitas 
3.4. Uji Regresi Linier Berganda 
Tabel 3.4 
Hasil Regresi Sederhana 
Variabel Unstandardized 
Coefficients (B) 
Statistik t Sig. Keterangan 
(Constant) 0,211 0,143    
Tangibles 0,173 2,109 0,038 Signifikan* 
Reliability 0,379 2,584 0,011 Signifikan** 
Responsive 0,220 2,772 0,007 Signifikan*** 
Assurance 0,182 2,045 0,044 Signifikan**** 
Empathy -0,038 -0,307 0,759 Tidak Signifikan 
Sumber : Hasil Output SPSS, 2017 
Y  = 0,211 + 0,173X1 + 0,379X2 + 0,220X3+ 0,182X4+ 0,038X5 
3.5. Uji R2 ( koefisien determinasi ) 
 
Tabel 3.5 
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .647a .519 .488 1.74765 
Sumber : Hasil Output SPSS, 2017  
Hasil perhitungan untuk nilai R2 diperoleh dalam analisis regresi berganda 
diperoleh angka koefisien determinasi dengan adjusted-R2 sebesar 0,488. 
Hal ini berarti bahwa 48,8% variasi variabel kepuasan konsumen dapat 
dijelaskan oleh variabel tangibles, reliability, responsive, assurance, dan 
empathy sedangkan sisanya yaitu 51,2% dijelaskan oleh faktor-faktor lain 





3.6. Uji F 
Tabel 3.6 
Hasil Uji F 
Model F Sig. Keterangan 
1 13,538 0,000a Signifikan 
Sumber : Hasil Output SPSS, 2017  
Berdasarkan data yang dihasilkan dari perhitungan dengan program SPSS, 
diperoleh Fhitung sebesar 13,538 dan Ftabel = 4,08 Apabila dibandingkan 
Fhitung dengan nilai Ftabel dapat dilihat bahwa hasil uji statistik dari distribusi 
Fhitung> Ftabel yaitu 13,538 > 4,08 Hasil pengujian dapat dilihat juga 
signifikansi sebesar (0,000) < 0,05, hal ini menunjukan model dalam 
penelitian adalah fit untuk pengujian hipotesis. 
3.7. Uji t 
Tabel 3.7 





Tangibles 2,109 0,038 1,980 H0 ditolak 
Reliability 2,584 0,011 1,980 H0 ditolak 
Responsive 2,772 0,007 1,980 H0 ditolak 
Assurance 2,045 0,044 1,980 H0 ditolak 
Empathy 0,307 0,759 1,980 H0 diterima 
  Sumber : Hasil Output SPSS, 2017 
Dari hasil tabel 4.14. tersebut dapat diketahui hasil uji t untuk variabel 
kualitas pelayanan (tangibles, reliability, responsive, assurance dan 
empathy) terhadap kepuasan konsumen  di Pizza Hut Surakarta. 
4. PENUTUP 
4.1. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan tentang pengaruh 
kualitas pelayanan ( tangible, reliability, responsiveness, assurance, 





telah diuraikan diatas, maka peneliti dapat mengambil kesimpulan sebagai 
berikut:  
1) Dari hasil uji asumsi klasik dapat diketahui bahwa data yang 
digunakan dalam penelitian ini berdistibusi normal, tidak terjadi gejala 
multikolinearitas, tidak terdapat otokorelasi, bebas dari gejala 
heterokedastisitas. Dengan ini data yang digunakan dalam penelitian 
ini telah memenuhi syarat untuk dapat menggunakan pengujian model 
regresi linear berganda, agar asumsi-asumsi yang ada pada model 
regresi linear berganda dapat terpenuhi. 
2) Hasil penelitian untuk variabel tangible, realibility, responsiveness, 
dan assurance berpengaruh secara signifikan pada variabel kepuasan 
konsumen pada Retoran Pizza Hut di Surakarta. Dan hanya variabel 
Empathy yang tidak berpengaruh signifikan tehadap variabel kepuasan 
konsumen pada Restoran Pizza Hut di Surakarta. Hal ini sesuai dengan 
hasil uji regresi berganda dan uji t. 
 Tabel 4.1 





Tangibles 2,109 0,038 1,980 H0 ditolak 
Reliability 2,584 0,011 1,980 H0 ditolak 
Responsive 2,772 0,007 1,980 H0 ditolak 
Assurance 2,045 0,044 1,980 H0 ditolak 
Empathy 0,307 0,759 1,980 H0 diterima 
 
3) Variabel tangible, realibility, responsiveness, assurance dan empathy 
secara bersama sama berpengaruh terhadap variable kepuasan 





oleh nilai hasil uji F, yaitu nilai F hitung sebesar 13.535 dengan tingkat 
signfikan 0,000 < 0.05 
4) Nilai R2 pada penelitian ini sebesar 0.488 yang artinya 48,8% Variabel 
Kepuasan konsumen pada restoran pizza Hut di Surakarta dapat 
dijelaskan oleh variable tangible, realibility, responsiveness, assurance 
dan empathy sedangkan sisanya 51,2% dipengaruhi oleh faktor - faktor 
lain di luar penelitian. 
5) Dari penelitian analisis variable dapat diketahui bahwa variable 
empathy tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada 
restoran Pizza Hut di Surakarta. Sedangkan variable lain tangible, 
realibility, responsiveness dan assurance berpengaruh positif terhadap 
kepuasan konsumen. 
4.2. Keterbatasan Penelitian 
Berdasar hal yang menjadi keterbatasan penelitian antara lain adalah : 
1) Variabel kepuasan konsumen pada Restoran Pizza Hut dai Surakarta 
51,2% masih di pengaruhi oleh factor – factor dai luar variabel yang di 
teliti. 
2) Penelitian ini terbatas pada tempat penelitian yaitu hanya pada 
Restoran Pizza Hut di Surakarta. 
4.3. Saran 
Berdasar hal yang menjadi keterbatasan penelitian antara lain adalah : 
1) Variabel kepuasan konsumen pada Restoran Pizza Hut dai Surakarta 
51,2% masih di pengaruhi oleh factor – factor dai luar variabel yang di 
teliti. 
2) Penelitian ini terbatas pada tempat penelitian yaitu hanya pada 
Restoran Pizza Hut di Surakarta. 
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